Odoo palaikymo (priezitros)
salygos

‘ Paskutinj kartg perzitreta 2024-04-22

UAB ,,Via laurea®, (toliau — Vykdytojas) ir Jus (toliau — UZsakovas), susitaréme dél Siy Odoo prieziaros ir vystymo
darby vykdymo sglygy bei tvarky:

1. Gedimy ir uzklausy registravimo tvarka:

1.1. Kreipiniai priimami darbo dienomis 8:00 — 17:00 val.;

1.2. Kontaktai ir tel. nr. skelbiami Vykdytojo svetainéje, adresu https://www.vialaurea.com; el. pastas sla@vialaurea.lt;
1.3. Kitu laiku, nei nurodyta 1.1. punkte, kreipiniai registruojami karstaja linija - Tel. Nr. +370 46 302530 ir pasirenkant
tinkamag opcija. Jei turimo palaikymo planas SLA gairés nenumato kreipinio karstaja linija, pasinaudojus Sia opcija
bus pritaikyti Sio priedo 4.1.3. punkte numatyti tarifai.

2. Kreipiniy sprendimo budai ir prioritetai:

2.1. Sprendimai ir sistemy priezitra vykdoma naudojant nuotolinio prisijungimo priemones - Sis budas laikomas
prioritetiniu.

2.2. Pagalba darbo vietoje (on-site support). Atvykimas pas klientg Klaipedoje apskaitomas 0,5 val. tarifu ir jtraukiamas
kaip sprendimo laikas laiko ziniarastyje. Atvykimas uz Klaipédos riby skai€iuojamas pagal faktiSkai sugaistg kelionés
laikg skaiciuojant 60 Eur/val tarifu.

SVARBU
Jei/kai Vykdytojas néra jsipareigojes administruoti Uzsakovo serverio, kuriame veikia Odoo sistema, Uzsakovas viso
Sios sutarties galiojimo metu uztikrina:

¢ Galimybe Vykdytojui prisijungti prie savo Odoo sistemos su Vykdytojo pagalbos tarnybai dedikuotu naudotoju;

e Galimybe Vykdytojo techniniam personalui bet kuriuo metu (24/7) prisijungti prie serverio, kuriame veikia Odoo
sistema administravimo, suteikiant teises, kurios leisty Vykdytojui atlikti darbus susijusius su moduliy integravimu,
sistemos naujinimu, prieiga prie duomeny baziy, bei programinio kodo.

3. Kreipiniy vykdymo ir registravimo terminai (SLA) salygos ir tvarka:

3.1. Vykdytojas jsipareigoja kreipinius registruoti 1. Punkte nurodytais budais, laikydamasis Siy laiko apribojimy:
3.1.1. Kreipiniy sprendimo terminas (SLA) kaip jmanoma greiciau, bet neilgiau nei 1 ménuo. Taikoma tik problemy
Salinimo kreipiniams;

3.1.2. Jei sprendimo laikas trunka ilgiau nei nurodyta 3.1.1. punktuose, Vykdytojas informuoja UZsakovg pateikiant
konkrecias priezastis dél uzdelsto kreipinio sprendimo ir suderina darby atlikimo terminus. Vykdytojas neatsako uz
terminy pazeidima jei tai nutiko dél 3-iy Saliy, arba Uzsakovo kaltés.

3.2. Darby planavimo ir vykdymo tvarka

3.2.1. UZklausas (toliau Kreipinius) Uzsakovas siuncia Vykdytojo el. pasto adresu sla@vialaurea.lt. Apie tai, kad
Kreipinys buvo sékmingai priimtas, Uzsakovg informuoja automatidkai i$siystas patvirtinantis el. laiSkas. Vykdytojo
klienty portale Kreipinio tipg, statusg ir eigg galima sekti skiltyje "Bilietai".

3.2.2. Kreipiniy tipai:

- Klausimas;

- Problema;

- Uzduotis.

LABAI SVARBU:

¢ Viename kreipinyje/susirasinéjime pateikiamas vienas konkretus klausimas/uzduotis. Jei uzduociy keletas,
UZsakovas siuncia, atitinkamai, keletg naujy laisky. Vienoje diskusijoje aptarinéjama tik konkreti/aktuali uzduotis;

e Kreipinio apraSas turi bati maksimaliai tikslus. Jei Kreipinys reikalauja programavimo darby ir/arba
techninio/inzinerinio Vykdytojo personalo paramos (Kreipinio tipas "Uzduotis"), Vykdytojas atlieka vertinimg ir
pateikia atskirg pasitlyma, kuriame nurodoma kaina ir atlikimo terminai. UZzsakovui patvirtinus, uzduotis
planuojama ir perduodama vykdyti. Tokia uzduotis nekei¢iama/nepildoma. Atliekama lygiai tiek, kiek numatyta
patvirtintame aprasSe. Atsiradus poreikiui papildyti, atliekamas naujas vertinimas ir kuriama nauja uzduotis.


https://www.vialaurea.com;/
https://sla@vialaurea.lt;/

3.3. Darbas su kreipiniais. Busenos;

3.3.1. Naujas - Susikuria automatiskai Klientui uzpildzius uzklausos formuliarg vialaurea.com svetainéje skiltyje
"Pagalba", arba paraSius el. laiSkg adresu sla@vialaurea.lt, Klientui automatidkai iSsiun¢iamas informacinis laiSkas apie
tai, kad kreipinys gautas;

3.3.2. Sprendziama - Nustatoma i$ karto, kai Darbuotojas imasi kreipinio sprendimo. Klientui automatiskai
iSsiun¢iamas el. laiSkas su informacijg, jog kreipinys sprendziamas ir kas jj sprendzia

Laukiama kliento - Nustatoma kai/jei reikalinga papildoma informacija apie kreipinj i$ karto po to, kai iSsiuniamas
klausimas klientui. Klientui automatiSkai iSsiunCiamas praneSimas apie blsenos pasikeitima;

3.3.3. Laukiama kliento - Nustatoma, kai siekiant pateikti atsakyma/sprendima, reikalingas patikslinimas. Negavus
patikslinancio Uzsakovo atsakymo per 3 d.d., Vykdytojas turi teise tokj kreipinj perkelti j buseng "Kreipinys uzdarytas".
3.3.4. Pateiktas sprendimas - Nustatoma pateikus sprendimg. Gavus kliento prane8ima, jog viskas gerai, arba jei
klientas neatsako 3 d.d., Darbuotojas kreipinj perkelia j blseng "ISspresta";

3.3.5. ISspresta - Klientui automatiSkai iSsiun¢iamas laiSkas, kuriuo praSoma informuoti, jei jis mano, jog kreipinys
nebuvo iSsprestas tinkamai. Gavus kliento pranesima, jog viskas gerai, arba jei klientas neatsako 3 d.d., Darbuotojas
kreipinj perkelia j biseng "Kreipinys uzdarytas";

3.3.6. Kreipinys uzdarytas - Nustatoma iSsprendus kreipinj ir/arba atlikus uzduotj. Klientui automatiskai iSsiun¢iamas
laiSkas su praSymu jvertinti Darbuotojo pastangas sprendziant kreipinj. Basime dékingi uz vertinimus. Tai padés mums
tobuléti.

SVARBU - Jei kreipinio esmé yra naujas funkcionalumas, kurj reikia programuoti, arba jo jgyvendinimui batinos atskiros
uZduotys ir reikalingas vykdymo planavimas, tokios uzduotys vadinamos Projektinémis. Kuriama atitinkama projektiné
uzduotis, o kreipinys archyvuojamas. Sios uzduoties (iy) eigg galime sekti Vykdytojo klienty portale skiltyje "Uzduotys".
Procesas toliau vykdomas pagal Sios Sutarties 3.4 numatytas tvarkas. Tokiai uzduociai dazniausiai kuriamas atskiras
pardavimo uzsakymas.

3.4. Darbas su Uzduotimis. Tvarka ir bisenos;

3.4.1. Vykdytojas darbus/resursus planuoja periodiSkai. Suplanuotas vykdymui darbas Vykdytojo klienty portale jgauna
statusg "Suplanuota". Tai reiSkia, kad vykdytojas suplanavo atsakingus asmenis ir planuoja darbus pradéti per
ateinancCig darbo sav. Nurodyta planuojama darbo pabaigos data atspindi preliminary (idealy) darbo uzbaigimo terming
pagal Vykdytojo plana. Jei, dél susidariusiy aplinkybiy, suplanuotas darbas nebuvo pradétas, ateinancios savaités
darby planavime jis jgauna aukstesnj prioriteta;

3.4.2. Pradétas vykdyti darbas Vykdytojo portale atvaizduojamas su statusu "Vykdoma";

3.4.3. Atlikus darbg atsakingas Vykdytojo asmuo pateikia vertinimui. Uzsakovui siunCiamas atitinkamas pranesimas.
Uzduoties bisena Vykdytojo klienty portale jgauna statusg "Pateikta vertinimui". Vertinimui suteikiamos 5 dienos; Jei
viskas gerai, uzduotis perkeliama j biiseng "Atlikta". Jei ne,- grgzinama vykdymui;

4. Paslaugy teikimo saglygos:

4.1. Pasirinkta priezitros ir aptarnavimo prenumerata apmokestinama "SLA" numatytu tarifu;

4.1.1. Pasirinkus bet kurj SLA plang, suteikiama teisé gauti standartinés P] migravimo j naujausig aktualig Odoo versijg
paslaugg nemokamai. Tokie darbai planuojami ir pradedami vykdyti ne anks&iau nei praéjus vienam meénesiui po to, kai
buvo paskelbti oficialis Odoo naujinimo skriptai ir ne véliau nei per 3 ménesius nuo tokios uzduoties/pageidavimo
pateikimo.

SVARBU - Taikoma tik Odoo Enterprise;

4.1.2. Pasirinkus bet kurj SLA plang, Vykdytojo tirazuojamy moduliy (pvz.: LT apskaita, DU, GPAIS...) naujinimas, klaidy
taisymas ir migravimas papildomai ne apmokestinami;

4.1.3. Neplaniniams darbams, kurie neatitinka numatyty SLA gairiy (pvz. avariné situacija, sistemos klaida, duomeny
sugadinimas, kritiné klaida...) ir yra atsirade ne dél Vykdytojo kaltés - pridedamas 350 Eur antkainis ir atlikty darby
jkainiui taikomas x2,5 koeficientas.

4.2. Darbai apskaitomi svetainéje www.vialaurea.com menu "Kainodara" numatytais paslaugy tarifais;

4.2.1. Registruojamas realiai sugaistas kreipinio sprendimui skirtas laikas;

4.2.2. Kreipiniui skirtas laikas apvalinamas 1 min. tikslumu, bet negali bati mazesnis nei 15 min. (pvz.: Jei kreipiniui
buvo sugaista 12 min., j ataskaitg sistema registruos 15 min. Bet jei prireikty, pavyzdziui, 17 min., lygiai tiek laiko ir bus
registruojama.

4.3. Projektiniai darbai, kai i$ anksto yra suderinta darby apimtis bei darby atlikimo terminai, vykdomi ir apmokestinami
pagal atskirame susitarime numatytas sglygas;

4.3.1. Projektiniams darbams suteikiama 6 mén. garantija. Terminas skai¢iuojamas po darby atlikimo priémimo, kurj
UZsakovo patvirtina el. pastu;

4.3.2. Garantija negalioja jei projekto/sistemos kodas/parametrai ar pagalbiné aplikacijos buvo pakeisti nesuderinus su
Tiekéju arba negavus Tiekeéjo patvirtinimo keitimams atlikti;

4.3.3. Garantinio laikotarpio metu, su projektu ar projekto uzduotimi susije taisymai, gedimo Salinimai, yra
neapmokestinami.

5. Sagskaitos, ataskaitos ir dokumentacija:

5.1. Ataskaitinis laikotarpis yra 1 ménuo, t.y. sgskaitos iSraSomos uz praéjusj meénes;j;
5.2. Uzsakovo kreipiniai ir projektai, jy vykdymo eiga ir kiti komentarai dokumentuojami Vykdytojo sistemoje, kliento
portale, adresu https://www.vialaurea.com, juos realiu laiku gali matyti Uzsakovas.


https://www.vialaurea.com/
https://www.vialaurea.com,/

5.3. Vykdytojas atsakingas uz procesy dokumentavimg ir jy atnaujinimg bei pateikimg UzZsakovui, iSskyrus tuos atvejus,
kai procesas néra Vykdytojo atsakomybéje.

Elektroninio patvirtinimo prierasas

Visi Sios sutarties ir su ja susijusiy dokumenty patvirtinimai, praneSimai, informacijos siuntimai bei kitokie komunikacijos
veiksmai, atlikti elektroninémis priemonémis ir atitinkantys Sioje sutartyje nustatytus kriterijus, laikomi teisiSkai
privalomais ir lygiaverc€iais ranka raSytam pasiraSymui.
Elektroniniu badu atlikti veiksmai laikomi teisiSkai privalomais ir turinCiais tg pacig teisine galig kaip raSytiniai
dokumentai, pasiraSyti ranka, jeigu jie atitinka Siuos kriterijus:

a) Uzsakovo elektroninis pasiraSymas, atliktas naudojantis Odoo valdymo sistema, kuris patvirtina Uzsakovo
tapatybe ir sutikimg su sutarties sglygomis;

b) AiSkus Uzsakovo elektroninio laiSko atsakymas, iSreikStas bet kuria forma, patvirtinantis sutikimg su sutartimi ar
susijusiais dokumentais, kai i$ Sio atsakymo aiskiai matyti, kad UZsakovas identifikuojamas ir laiSkas yra susijes su
konkrec€ia sutartimi.



